





































































Design and Verification of Setsugu Communication Education Focused on 
Learner's Subjective Evaluation Using Active Learning 
 
In recent years the importance of communication skills has been increasing in every 
dimension of society. The ability to communicate is particularly important in the realm of 
business. At institutions for higher education such as universities and junior colleges, 
career education has become mandatory and is attracting new attention. The ability to 
communicate effectively is a necessary foundation for social and professional 
independence, and is understood to be an indispensable part of career education. On the 
other hand, active learning is also drawing attention in the realm of higher education; 
learner's subjective evaluation such as self-evaluation and peer evaluation are now being 
emphasized in educational settings.  
In response to this social and educational necessity, this thesis attracts attention to 
communication skills in business, particularly in the realm of Japanese Setsugu and 
elaborates the design of Setsugu communication education focusing on learner's   
subjective evaluation using active learning. This thesis also describes the implementation 
of this program and gives an evaluation of the results.  
Below is an outline of the structure of this thesis. Chapter 1 indicates the background 
and a purpose of this research, and the structure of this thesis. Chapter 2 lays out the 
main themes of previous research. Then Chapter 3 examines the effectiveness of self-
evaluation followed by Chapter 4 examining the effectiveness of peer evaluation. Chapter 
5 studies the effectiveness of group evaluation. Chapter 6 is devoted to examine the 
effectiveness of video based self-evaluation. Chapter 7 describes how we implement and 
evaluate the results of a project-based learning (PBL) initiative characterized by self-
evaluation, also called “Service and Manners Contest”. Summarizing studies in this 
thesis, Chapter 8 discusses all of the studies in this thesis. Chapter 9 concludes this 
thesis and shows future outlook for research themes as well as prospects.  
In conclusion, focusing on learner's subjective evaluation using active learning, 
pioneering work in this thesis successfully proposes novel designs, practical 
implementations and measurement metric of effectiveness of Setsugu communication 
education. Studies in this thesis clearly elucidate the open questions in earlier studies 
and uniquely contribute following new findings to the literature in regards to Setsugu 
communication education as: 1) a significant part of interpersonal communication, 2) an 
effective education program for career education, 3) providing with decent degree of 
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1.1  本研究の背景 
1.1.1 コミュニケーション 




視点（The mechanistic perspective）、心理学的視点（The psychological perspective）、
シンボリック相互作用論的視点（The symbolic interactionist perspective）、システム論








田、2003、p.45-46）（Fisher, 1978）（McCall & Simmons, 1966）（Stryker, 1980）からで
ある。コミュニケーションにおいて、相手の立場になって考えることができるようになるこ
と、すなわち、客観的視点の必要性は大きい。 





























                                                   
1 メラビアンの法則として知られており、次のように解釈される。 
 Perceived attitude=7%（verbal)＋38%（vocal）＋55%（facial） 
2 末田・福田（2003）によると、1970年代前半に、アメリカのコミュニケーション学者
Dance & Larson(1972)が、126 のコミュニケーションの定義を見つけたという。 
Cultural Context
Communicator Communicator
Self     Other


































7％、非正規雇用率約 30％、若年無業者約 60万人、新規学卒者の 3年以内離職率が大学等
卒 4 割などというデータを示し、現代の若者は学校から社会・職業への移行が円滑に行わ
                                                   
3 調査時期は 2017年 7月～8月、調査対象は経団連企業会員 1,339 社、回答社数は 553 社
（回答率 41.3％）である。この設問では、コミュニケーション能力を含む 25項目から 5
つ回答する。 




























                                                   
4「接遇コミュニケーション教育」については第 2 章で詳述する。 




7 日本における接遇教育については第 2 章で詳説する。 











いう概念が始めて提唱されたのは、1984 年の米国で（Study Group on Conditions of 




促進させることが分かっている（Crouch and Mazur, 2001）（Prince, 2004）。また、学習者
が個人で学習するよりも、協働で学習するほうがモチベーションも学習効果も高まること












































                                                   




10 「メタ認知」については第 2章で詳説する。 
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1.3  本論文の構成 




























































 そして、第 8章では、各章の考察をまとめ、第 2章において明らかにした先行研究におけ
る特に重要な 4 つの課題に関連して、全体の考察を行う。 
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   他者評価
　 　（第4章）









   グループ評価
　 　（第4章）



































2.2  接遇コミュニケーション教育 
 序論で述べたとおり、接遇とは、「心をこめて相手をもてなすこと」（森脇・藤原，2014）、
「相手に満足を提供する行動」（公益財団法人実務技能検定協会、2006）であるが、接遇を
























































































                                                   
11 「サービス」に関する研究は広く行われているが、本研究では文部科学省後援のサービ
ス接遇検定（公益社会法人実務技能検定協会が実施）の内容に準拠している。 

































































第 3 章から第 6 章において、ロールプレイングを対象としたグループワークを実践するこ




































































図 2-3 教育評価の評価者と被評価者の関係 



























































































第 4 章において、ビジネスマナー教育における相互評価についての研究を、第 5 章におい
て、ジネスマナー教育におけるグループ評価についての研究を行ったが、第 3章、第 4章、








                                                   
13 合議制グループ評価については第 5 章で後述する。 





















2.6 先行研究の 4つの課題 
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これら先行研究の 4つの課題と、続く第 3章から第 7章との関連は表 2-1 の通りである。 
 
 
表 2-1 先行研究の 4つの課題と各章の関係 
 
 
2.7 第 2章のまとめ 
本章では、序論において述べた本研究の背景となる近年の社会と教育における現状の問
題とニーズを受け、本研究における先行研究を示すことによって、先行研究における特に重
要な 4 つの課題を明らかにし、本研究の位置付けを明確にした。  
































3.1 第 3章の概要 
序論では、本研究の背景となる近年の社会と教育におけるニーズと先行研究における特













































対象は、2010 年度私立短大における「ビジネスマナー」を履修した 1年生 12クラス






























































本科目のテキスト例（図 3-1）、ワークシート例（図 3-2）、教員用マニュアル例（図 3-










































   ＊顔がわからない時 
   「失礼ですが、どちら様で 
    いらっしゃいますか？」 
↓ 
  「○時にお約束の日本産業の 
   ○○様でいらしゃいますね。 



























































図 3-2 「ビジネスマナー」ワークシート（例） 
 
ビジネスマナー2013 
第 10 回 ワークシート（来客応対） 
１．ビデオを見ながら、ことば･ポイントを書き取りましょう。 
①約束(アポイントメント)のある場合 
 ことば ポイント 










お客様 トータル工務店 資材部の大山と申します。 





































グループ 学生番号 氏名 日付  
      
 









第 10 回   テーマ： 来客応対 






































































































･まとめとして、テキストの 39 ページを記入 
・時間がなければ、宿題 



















図 3-4 電話応対ロールプレイング 
 
 
図 3-5 来客応対（受付）ロールプレイング 
 
 

























































学生 教員 差 学生 教員 差
■表情・態度・身だしなみ・あいさつ
①好感をもたれる表情、態度を知っている 3.6 2.4 1.2 4.3 4.1 0.2
②ビジネスの場にふさわしい身だしなみを知っている 3.5 2.4 1.0 4.3 4.1 0.2
③あいさつ、お詫び・お礼の言い方を知っている 3.4 2.7 0.7 4.1 4.0 0.1
④おじぎの仕方を知っている 3.5 2.6 0.9 4.5 4.1 0.4
■話し方・言葉づかい
⑤話し方・聞き方のポイントを知っている 2.9 2.2 0.8 3.9 3.6 0.3
⑥敬語の種類、使い方を知っている 2.8 1.9 0.9 3.8 3.5 0.3
⑦指示の受け方を知っている 2.7 1.7 1.1 3.8 3.8 0.0
⑧報告・連絡・相談の仕方を知っている 2.6 1.6 1.0 3.8 3.4 0.4
■電話応対
⑨電話のマナーを知っている 2.6 1.8 0.7 4.2 4.1 0.1
⑩電話の受け方のポイントを知っている 2.4 1.6 0.9 4.1 4.1 0.0
⑪電話の取り次ぎ方を知っている 2.3 1.8 0.5 3.9 3.7 0.2
⑫電話の取り次ぎができないときの対応を知っている 2.2 1.8 0.4 3.8 3.6 0.2
⑬伝言メモの書き方を知っている 2.4 1.5 0.9 4.1 3.7 0.4
⑭電話のかけ方のポイントを知っている 2.3 1.8 0.6 3.9 4.0 -0.1
■来客応対・訪問
⑮来客応対のマナーを知っている 2.4 1.8 0.6 4.1 4.1 0.0
⑯来客の取り次ぎ方を知っている 2.2 1.6 0.6 3.9 4.0 -0.1
⑰来客を取り次げないときの対応を知っている 2.1 1.5 0.6 3.8 3.6 0.2
⑱訪問のアポイントメントのとり方を知っている 2.1 1.4 0.7 3.9 3.8 0.1
⑲訪問のマナーを知っている 2.2 1.8 0.5 4.0 4.0 0.0
⑳名刺の受け方・渡し方を知っている 2.3 1.3 1.1 4.2 4.0 0.2
平均： 2.6 1.8 0.8 4.0 3.9 0.2
到達度目標
事前評価（平均値） 事後評価（平均値）















図 3-7 である。 
 事後評価が事前評価よりも減少している学生（最大値－2）も一部見受けられたが、大
多数は 0（変化なし）から数値上昇の傾向を表している。但し、成長値が同じ値の変化を
示していても、事前評価 3点から成長値が 1点上昇する学生と，同様に 4点から 1点上昇
する学生ではその意味するところが異なると推測されるため、差の大小ではなく、事前 20
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                   図 3-7  成長値の構成比率 
 
 
平均値 標準偏差 平均値 標準偏差 事後－事前 標準偏差 p値
■表情・態度・身だしなみ・あいさつ
①好感をもたれる表情、態度を知っている 3.6 0.84 4.3 0.66 0.7 1.18 0.000 ***
②ビジネスの場にふさわしい身だしなみを知っている 3.5 0.88 4.3 0.61 0.8 1.22 0.000 ***
③あいさつ、お詫び・お礼の言い方を知っている 3.4 0.87 4.1 0.60 0.7 1.16 0.000 ***
④おじぎの仕方を知っている 3.5 0.89 4.5 0.66 1.0 1.31 0.000 ***
■話し方・言葉づかい
⑤話し方・聞き方のポイントを知っている 2.9 0.89 3.9 0.60 1.0 1.19 0.000 ***
⑥敬語の種類、使い方を知っている 2.8 0.92 3.8 0.69 1.0 1.22 0.000 ***
⑦指示の受け方を知っている 2.7 0.90 3.8 0.69 1.1 1.15 0.000 ***
⑧報告・連絡・相談の仕方を知っている 2.6 0.92 3.8 0.74 1.2 1.28 0.000 ***
■電話応対
⑨電話のマナーを知っている 2.6 1.04 4.2 0.66 1.6 1.39 0.000 ***
⑩電話の受け方のポイントを知っている 2.4 0.99 4.1 0.66 1.7 1.28 0.000 ***
⑪電話の取り次ぎ方を知っている 2.3 0.96 3.9 0.69 1.6 1.21 0.000 ***
⑫電話の取り次ぎができないときの対応を知っている 2.2 0.95 3.8 0.73 1.6 1.26 0.000 ***
⑬伝言メモの書き方を知っている 2.4 1.00 4.1 0.70 1.7 1.29 0.000 ***
⑭電話のかけ方のポイントを知っている 2.3 0.97 3.9 0.73 1.6 1.21 0.000 ***
■来客応対・訪問
⑮来客応対のマナーを知っている 2.4 0.97 4.1 0.64 1.7 1.27 0.000 ***
⑯来客の取り次ぎ方を知っている 2.2 0.92 3.9 0.66 1.7 1.21 0.000 ***
⑰来客を取り次げないときの対応を知っている 2.1 0.90 3.8 0.71 1.7 1.18 0.000 ***
⑱訪問のアポイントメントのとり方を知っている 2.1 0.93 3.9 0.72 1.8 1.23 0.000 ***
⑲訪問のマナーを知っている 2.2 0.93 4.0 0.67 1.8 1.24 0.000 ***















-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5
-1 0 
 














第 1 主成分：事後評価の「話し方・言葉遣い」、「電話応対」、「⑳名刺の受け方・渡し方を 
知っている」を除く「来客応対・訪問」 
第 2 主成分：事前評価の「電話応対」、「来客応対・訪問」 
第 3 主成分：事前評価の「話し方・言葉遣い」と「③あいさつ、お詫び・お礼の言い方を
知っている」 
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主成分1 主成分2 主成分3 主成分4 主成分5 寄与率
事後 X001 -0.408 -0.003 0.024 -0.625 0.076 0.564
X002 -0.381 0.040 0.054 -0.654 0.000 0.578
X003 -0.472 -0.038 -0.039 -0.611 -0.020 0.599
X004 -0.425 -0.045 -0.036 -0.626 0.059 0.579
X005 -0.556 0.011 -0.009 -0.471 0.008 0.531
X006 -0.627 -0.006 0.019 -0.385 -0.034 0.544
X007 -0.662 -0.034 -0.082 -0.268 -0.058 0.522
X008 -0.697 0.038 -0.006 -0.240 -0.114 0.557
X009 -0.769 -0.011 0.042 -0.207 0.074 0.642
X010 -0.812 -0.055 -0.050 -0.098 -0.030 0.675
X011 -0.793 -0.040 -0.090 -0.105 -0.036 0.652
X012 -0.822 0.030 -0.034 0.027 -0.080 0.686
X013 -0.677 0.032 0.058 -0.096 -0.036 0.474
X014 -0.832 0.000 -0.001 -0.033 -0.016 0.693
X015 -0.730 0.094 0.043 -0.228 0.161 0.621
X016 -0.787 0.029 -0.065 -0.119 0.062 0.643
X017 -0.769 0.028 -0.012 -0.063 0.032 0.597
X018 -0.794 0.022 0.016 -0.034 0.132 0.650
X019 -0.768 0.007 0.067 -0.156 0.169 0.646
X020 -0.518 0.005 -0.020 -0.277 0.298 0.435
事前 X021 0.004 0.208 -0.300 -0.013 0.600 0.493
X022 -0.086 0.179 -0.337 -0.089 0.686 0.631
X023 -0.057 0.222 -0.603 0.066 0.358 0.549
X024 -0.095 0.192 -0.528 0.017 0.425 0.506
X025 -0.005 0.311 -0.709 -0.031 0.148 0.622
X026 0.059 0.358 -0.666 -0.040 0.117 0.591
X027 -0.023 0.451 -0.678 0.052 0.090 0.674
X028 0.005 0.543 -0.599 -0.001 0.056 0.657
X029 0.016 0.686 -0.449 -0.036 -0.123 0.689
X030 0.020 0.790 -0.345 -0.066 -0.145 0.769
X031 0.008 0.800 -0.362 -0.020 -0.076 0.777
X032 0.009 0.802 -0.306 -0.020 -0.087 0.744
X033 0.016 0.800 -0.227 -0.037 0.001 0.693
X034 0.009 0.841 -0.246 -0.058 -0.038 0.772
X035 0.008 0.805 -0.111 0.066 0.276 0.741
X036 -0.016 0.876 -0.089 -0.006 0.215 0.821
X037 -0.025 0.881 -0.092 0.023 0.187 0.820
X038 -0.011 0.909 -0.039 0.041 0.138 0.849
X039 -0.031 0.868 -0.021 0.048 0.181 0.790
X040 -0.097 0.754 -0.043 0.046 0.142 0.602
負荷量の二乗和 9.317 8.972 3.343 2.371 1.674
寄与率 23.293 22.431 8.358 5.928 4.186
累積寄与率 23.293 45.725 54.083 60.011 64.196















































1 まあまあ学習効果ありタイプ 74 17.0％ 
成長値は正に大だがさほど大き
くはない 
2 自己過信タイプ 13 3.0% 
事前評価が事後評価よりも大き
い（成長値がマイナス） 
3 自己達成感ありタイプ 27 6.2% 事後評価が一番高い 
4 やる気みられずタイプ 30 6.9% 成長値にほとんど数値差がない 











7 事前知識に自信なしタイプ 44 10.1% 
事前評価が一番低いが成長値が
極めて正に大きく学習効果あり 
8 全般的に学習効果ありタイプ 71 16.4% 総体的に成長値が高い 




10 かなり学習効果ありタイプ 62 14.3% 
事後評価が極めて高く成長値が
一番大きい 
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表 3-5 の通り、10 タイプに分類された学生の教育効果について、効果があったと考えら
れるグループ 1・3・5・6・8・10 の合算構成比率は 66.2％であり、部分的に効果があった





















































































4.1 第 4章の概要 





















for International Student Assessment）で、2000年以降、日本の子供の学力が低下してい
ることが明らかにされ、従来の「ゆとり教育」の見直しや学力向上のための施策が注目され

























































図 4-1 相互評価のマトリクス 
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4.3  方法 
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調査 2と 3の対象者は、2012年度に本科目を履修した学生のうち単位を修得した 414 名
で、実施時期は、調査 2 の学習到達度自己評価アンケートは、事前評価は授業初回（4
月）で、事後評価は授業最終 15 回（7月）であった。学習達成度自己評価のアンケート用















4.4  基本技能到達度テストとビジネスマナー科目 

























































表 4-1 「ビジネスマナー」授業スケジュール 
 
 
















































８ 電話をかける 電話のかけ方（基本） 
ワークシート配布・回収 












  案内・接待・見送り 




































図 4-2  ビジネスマナー科目の到達度目標（チェックシート） 
 





















①身だしなみを整えることができる。 0 1 2
0 1 2
0 1 2
④明るい表情ができる。 0 1 2
２．言葉遣い
0 1 2
⑥正しい言葉遣いで来客応対をすることができる。 0 1 2
３．話し方
⑦適切な声の大きさとスピードで話すことができる。 0 1 2
0 1 2
４．お辞儀の仕方
⑨適切なスピードでメリハリをつけることができる。 0 1 2
５．印象























































図 4-3 実技テスト 
 

































































図 4-5 相互評価のワークシート（記入例） 
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4.5  結果 
4.5.1 調査 1：授業評価アンケート調査 
授業評価調査結果（表 4-2）では、全ての項目において本科目が私立短大全体の平均スコ
アを上回り、特に授業満足度の指標となる項目 8「あなたは、この授業を全体として良い授


























１．わたしはこの授業に意欲的に取り組んだ。 92.1 81.8 4.32 4.06
２．この授業は、学習目的やねらいがハッキリ
　していたと思いますか。 100.0 81.7 4.84 4.21
３．教員は、分かりやすく教える工夫をしていた
　と思いますか。 100.0 79.3 4.74 4.15
４．テキストや教材は学習に適切なものだと思い
　ますか。 97.4 76.0 4.53 4.09
５．授業の進め方のスピードは、理解するのに
　適切であったと思いますか。 94.6 74.6 4.41 4.04
６．教員は、学生の参加（質問・発言・課題提出
　など）を促したと思いますか。 100.0 78.6 4.76 4.14
７．学習を通じて、この授業の学習目標は達成
　できたと思いますか。 92.1 70.2 4.34 3.92
８．あなたは、この授業を全体として、良い授業
　であったと思いますか。 100.0 81.8 4.79 4.24
思う（スコア5と4）% 平均スコア
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4.5.2  調査 2：学習達成度自己評価アンケート調査 
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表 4-3  学習達成度 事前・事後・成長値の評価結果 
 
 
                
4.5.3  調査 3：実技テスト(基本技能到達度テスト)調査 

















学生 教員 差 学生 実技テスト 差 事後－事前
①身だしなみ 0.97 0.55 0.43 1.48 1.17 0.31 0.50 0.00 ***
②かかと・背筋 0.95 0.45 0.50 1.39 1.09 0.30 0.43 0.00 ***
③手を組む 1.26 0.73 0.53 1.62 1.14 0.48 0.36 0.00 ***
④明るい表情 0.90 0.73 0.17 1.25 1.14 0.11 0.35 0.00 ***
⑤あいさつ言葉 0.90 0.55 0.36 1.32 1.27 0.04 0.42 0.00 ***
⑥来客応対言葉 0.38 0.09 0.29 0.97 1.17 -0.21 0.59 0.00 ***
⑦適切な声 0.54 0.45 0.08 1.16 1.06 0.10 0.63 0.00 ***
⑧相手を見る 0.92 0.55 0.37 1.42 1.17 0.25 0.50 0.00 ***
⑨お辞儀の仕方 0.62 0.45 0.16 1.07 1.06 0.01 0.45 0.00 ***
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4.6  考察 


























































表 4-4 「ビジネスマナー」実技テストの到達していない人数比較結果 
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5.1 第 5章の概要 














































































































































　　自己評価         他者評価 グループ評価
グループメンバー
(You)
  　他者評価         自己評価 グループ評価
自分のグループ
（We)





  　他者評価   　　　他者評価 グループ評価
教員
(He, She)
  　他者評価   　　　他者評価 グループ評価




























5.3.2  調査方法 
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図 5-4  毎回の授業の振り返りシート（個人評価・合議制グループ評価）記入例 




図 5-5 社会人基礎力の事前事後評価シート（個人評価・合議制グループ評価）記入例 
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表 5-3 学習達成度の事前事後評価比較結果（2014年度） 
 
 























①主体性 2.86 3.38 0.52 0.003 ** 3.72 3.25 3.60 0.35 0.044 * 3.75
②働きかけ力 2.62 3.22 0.60 0.025 * 3.66 3.13 3.58 0.45 0.020 * 3.44
③実行力 2.66 3.40 0.74 0.014 * 4.20 3.29 3.62 0.33 0.008 ** 3.69
小計 8.14 10.00 1.86 0.002 ** 11.58 9.67 10.80 1.13 0.002 ** 10.87
考え抜く力
④課題発見力 2.62 3.20 0.58 0.001 *** 3.50 2.96 3.24 0.28 0.073 † 3.16
⑤計画力 2.30 3.00 0.70 0.002 ** 3.36 2.64 3.00 0.36 0.015 * 3.36
⑥創造力 2.36 3.08 0.72 0.002 ** 3.58 3.02 3.22 0.20 0.363 3.15
小計 7.28 9.28 2.00 0.000 *** 10.44 8.62 9.45 0.83 0.026 * 9.67
チームで働く力
⑦発信力 2.46 3.30 0.84 0.000 *** 3.54 2.95 3.45 0.50 0.004 ** 3.60
⑧傾聴力 3.10 3.86 0.76 0.000 *** 3.96 3.56 3.96 0.40 0.011 * 3.64
⑨柔軟力 3.06 3.46 0.40 0.118 3.76 3.36 3.60 0.24 0.110 3.85
⑩状況把握力 2.98 3.44 0.46 0.106 3.98 3.33 3.60 0.27 0.042 * 3.51
⑪規律性 2.94 3.50 0.56 0.072 † 3.66 3.36 3.64 0.28 0.115 3.58
⑫ストレス 2.88 3.40 0.52 0.030 * 3.82 3.02 3.36 0.34 0.067 † 3.40
小計 17.42 20.96 3.54 0.001 *** 22.72 19.58 21.60 2.02 0.000 *** 21.58
合計 32.84 40.24 7.40 0.000 *** 44.74 37.87 41.85 3.98 0.000 *** 42.13



























①主体性 2.75 3.49 0.84 0.000 *** 3.76 2.85 3.47 0.62 0.000 *** 4.02
②働きかけ力 2.15 3.13 0.98 0.000 *** 3.67 2.60 3.20 0.60 0.001 *** 3.71
③実行力 2.33 3.49 1.16 0.000 *** 3.33 2.85 3.51 0.66 0.000 *** 3.53
小計 7.22 10.11 2.89 0.000 *** 10.76 8.31 10.18 1.87 0.000 *** 11.25
考え抜く力
④課題発見力 2.40 3.24 0.84 0.000 *** 3.13 2.85 3.24 0.39 0.017 * 3.55
⑤計画力 2.42 3.16 0.74 0.000 *** 3.07 2.60 3.04 0.44 0.004 ** 2.47
⑥創造力 2.20 2.82 0.62 0.000 *** 2.73 2.62 3.04 0.42 0.013 * 3.78
小計 7.02 9.22 2.20 0.000 *** 8.93 8.07 9.31 1.24 0.001 *** 9.80
チームで働く力
⑦発信力 2.27 3.27 1.00 0.000 *** 3.65 2.45 3.35 0.90 0.000 *** 3.60
⑧傾聴力 2.73 3.80 1.07 0.000 *** 4.13 2.98 3.82 0.84 0.000 *** 3.69
⑨柔軟力 2.76 3.25 0.49 0.001 *** 3.38 2.93 3.36 0.43 0.003 ** 3.40
⑩状況把握力 2.64 3.24 0.60 0.000 *** 3.65 3.07 3.49 0.42 0.005 ** 3.69
⑪規律性 2.75 3.35 0.60 0.000 *** 3.36 3.16 3.44 0.28 0.135 3.78
⑫ストレス 2.42 3.38 0.96 0.000 *** 3.55 2.80 3.36 0.56 0.004 ** 4.16
小計 15.57 20.29 4.72 0.000 *** 21.72 14.60 20.82 3.43 0.000 *** 22.33
合計 29.81 39.62 9.81 0.000 *** 41.41 30.98 40.31 6.54 0.000 *** 43.38
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表 5-5 合議制グループ評価有クラスと無クラスの成長値比較結果(2014 年度･2015 年度) 
 























①主体性 0.52 0.35 0.17 0.285 0.84 0.62 0.22 0.589
②働きかけ力 0.60 0.45 0.15 0.356 0.98 0.60 0.38 0.024 *
③実行力 0.74 0.33 0.41 0.049 * 1.16 0.66 0.50 0.003 **
小計 1.86 1.13 0.73 0.035 * 2.89 1.87 1.02 0.003 **
考え抜く力
④課題発見力 0.58 0.28 0.30 0.140 0.84 0.39 0.45 0.008 **
⑤計画力 0.70 0.36 0.34 0.076 * 0.74 0.44 0.30 0.021 *
⑥創造力 0.72 0.20 0.52 0.008 ** 0.62 0.42 0.20 0.210
小計 2.00 0.83 1.17 0.003 ** 2.20 1.24 0.96 0.013 *
チームで働く力
⑦発信力 0.84 0.50 0.34 0.084  † 1.00 0.90 0.10 0.457
⑧傾聴力 0.76 0.40 0.36 0.048 * 1.07 0.84 0.23 0.256
⑨柔軟力 0.40 0.24 0.16 0.310 0.49 0.43 0.06 0.526
⑩状況把握力 0.46 0.27 0.19 0.295 0.60 0.42 0.18 0.167
⑪規律性 0.56 0.28 0.28 0.102 0.60 0.28 0.32 0.068  †
⑫ストレス
 コントロール力
0.52 0.34 0.18 0.604 0.96 0.56 0.40 0.034 *
小計 3.54 2.02 1.52 0.019 * 4.72 3.43 1.29 0.069  †























①主体性 3.72 3.38 0.32 0.080  † 3.76 3.49 0.27 0.005 **
②働きかけ力 3.66 3.22 0.44 0.044 * 3.67 3.13 0.18 0.000 ***
③実行力 4.20 3.40 0.80 0.000 *** 3.33 3.49 △0.16 0.167
小計 11.58 10.00 1.58 0.001 *** 10.76 10.11 0.65 0.058  †
考え抜く力
④課題発見力 3.50 3.20 0.30 0.117 3.13 3.24 △0.11 0.218
⑤計画力 3.36 3.00 0.36 0.016 * 3.07 3.16 △0.09 0.434
⑥創造力 3.58 3.08 0.50 0.008 ** 2.73 2.82 △0.09 0.370
小計 10.44 9.28 1.16 0.001 *** 8.93 9.22 △0.29 0.257
チームで働く力
⑦発信力 3.54 3.30 0.24 0.223 3.65 3.27 0.38 0.012 *
⑧傾聴力 3.96 3.86 0.10 0.678 4.13 3.80 0.30 0.019 *
⑨柔軟力 3.76 3.46 0.30 0.048 * 3.38 3.25 0.13 0.386
⑩状況把握力 3.98 3.44 0.54 0.000 *** 3.65 3.24 0.41 0.003 **
⑪規律性 3.66 3.50 0.16 0.392 3.36 3.35 0.01 0.874
⑫ストレス
 コントロール力
3.82 3.40 0.42 0.048 * 3.55 3.38 0.17 0.502
小計 22.72 20.96 1.76 0.002 ** 21.72 20.29 1.43 0.004 **
合計 44.74 40.24 4.50 0.000 *** 41.41 39.62 1.79 0.011 **






































重要と思われることを 5 点挙げたい。第１に、社会人基礎力自己評価調査結果（調査 1・2）
と事前事後評価比較検証結果（分析 1）より、本科目が統計的にも、社会人基礎力を身につ









































6.1 第 6章の概要 



































































































1 ビデオカメラ（演習室固定式） × △ × △ 撮影も視聴も人数が限られる
2 ビデオカメラ（ハンディタイプ） × △ ○ △ 価格が高く台数が限られる
3 ipod × ○ ○ ○ 価格が高く台数が限られる
4 スマートフォン ○注 ○ ○ × 注）学生の私物を利用できる
5 webカメラ ○ ○ ○ ○注 注）学生のPCをモニターにできる
撮影機器





















































































調査対象者は本科目の履修者 45 名で、調査時期は授業を実施した 2012 年から卒業後の
2015 年迄継続して調査した。各々の調査の具体的な方法と時期は次の通りである。 
 
(1) 学習達成度自己評価結果（調査 1） 
実施時期は、事前評価は授業初回（2012 年 9月）で、事後評価は授業最終 15回（2013








(2) 授業評価調査結果（調査 2） 
私立短大が Faculty Development 活動（以下、FD活動）の一環として全学的に実施して
いる授業評価調査結果であり、実施時期は授業最終 15回（2013年 1月）であった。調査項
目は、表 6-4 で示す通り私立短大の指定項目である。評価尺度は大小、優劣の一定の序列を
示すリカートスケールの 5 段階評価(5 そう思う､4 ややそう思う、3 どちらともいえない、
2 ややそう思わない、1そう思わない）で、最後には自由記述欄を置いた。 
 
(3) サービス接遇検定の合格率（調査 3） 
サービス接遇検定は、公益財団法人実務技能検定協会が実施する文部科学省後援の検定
試験で、サービス業務に対する心構え、対人心理の理解、応対の技術、口のきき方、態度・




面接試験、及び 2 級筆記試験結果が表 6-5 であるサービス接遇検定 2 級筆記試験の実施時
期は 2012年 11 月で、準１級面接試験は 2012年 12月であった。 
 
(4) 就職率と就職先（調査 4） 
 実施時期は、就職活動を終えた卒業時(2014 年 1 月)に、私立短大キャリアセンターの協
力を得て調査した。 
 
(5) 卒業時の就業力自己評価結果（調査 5） 
実施時期は、就職活動を経た卒業時（2014 年 1 月）に調査 1 学習達成度自己評価と同じ
内容で実施した（表 6-6）。但し、評価尺度は、調査 1 では目標項目が身についたかどうか
を問いているのに対して、調査 5では役に立ったかどうかを問う 4段階評価（4とても役に
立った、3 役に立った、2 役に立たなかった、1 まったく役に立たなかった）で、最後には
自由記述欄を置いた。 
 
(6) 就職後の就業力自己評価結果（調査 6） 




 ・A: 百貨店 小物売り場担当（サービス接遇検定 1級） 
 ・B: アパレル 男性用スーツ売り場担当（サービス接遇検定準 1級） 
 ・C： 総合美容サービス会社 受付兼事務担当（サービス接遇検定準 1級） 
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践する課程を繰り返すようにした。授業は、クラス 45名を 8グループ（5～6 名/グループ）
に分けたグループワーク形式で行い、授業で扱ったロールプレイ課題は、若者向けアパレル
ショップ、高級バッグ店、小中高校生向け雑貨店、医療施設の受付、クレーム応対、サービ
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表 6-2 「サービスと接遇」授業スケジュール 
No.  月 日 授業項目 授業内容 課題 課題締め切り 








2 10 月 3 日 基本動作（２） 接遇の基本 シート 1-1 第３回開始時 
3 10 月 17 日 接遇演習（１） 
若者向けアパレルショップの
演習 
シート 4-2 第４回開始時 






5 10 月 31 日 接遇演習（２） 
高級バッグ店の演習 
シート 4-8 第６回開始時 






7 11 月 14 日 接遇演習（３） 
小・中・高校生向け雑貨店の 
演習 
シート 4-14 第８回開始時 










10 12 月 5 日 
接遇演習（４） 
つづき 
シート 4-20 第 11 回開始時 
11 12 月 12 日 接遇演習（５） 医療施設を想定した演習 シート 4-24 第 12 回開始時 














第 14 回開始時 











































































 シナリオ 言葉 
動作（表情・視線・手足の動
き） 
客 店に入る  無言 


































客 受取り、出口へ  
お釣りをサイフに入れ、商品を受
取り、出口へ 
店 客を見送る   
クラス グループ 学生番号 氏名 日付 
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① ②③ ④ 
 











図 6-5 Webカメラとパソコン 
 
図 6-6 ロールプレイング（来客迎え） 
 
図 6-7 ロールプレイング（商品受渡） 
 
図 6-8 ロールプレイングの映像視聴




6.5.1 学習達成度自己評価結果（調査 1） 
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6.5.2 授業評価調査結果（調査 2） 


















平均 2.93 3.23 3.73 3.00
SD 0.70 0.57 0.45
平均 2.80 3.39 3.75 3.50
SD 0.70 0.69 0.44
平均 2.66 3.45 3.84 3.50
SD 0.61 0.59 0.37
平均 2.64 3.23 3.66 3.25
SD 0.61 0.64 0.48
平均 2.84 3.25 3.59 3.75
SD 0.61 0.58 0.50
平均 2.95 3.41 3.55 4.00
SD 0.65 0.50 0.55
平均 2.67 3.16 3.55 3.75
SD 0.61 0.53 0.50
平均 2.32 2.91 3.18 3.00
SD 0.71 0.60 0.58
平均 2.98 3.39 3.57 3.50
SD 0.66 0.72 0.55
平均 3.05 3.52 3.61 3.50
SD 0.57 0.51 0.49
平均 2.77 3.41 3.57 4.00

























①サービスの現場で働くために必要な身だしなみができる 0.30 -2.19 **
②サービスの現場にふさわしい立ち方ができる 0.59 -3.99 **
④正しいあいさつと言葉づかいができる 0.59 -4.41 **
③サービスの現場にふさわしいお辞儀としぐさができる 0.80










6.5.3 サービス接遇検定の合格率（調査 3） 
表 6-5はサービス接遇検定の合格率である。本コースの合格率を、全国平均、私立短大全
体と比較すると、準 1級面接試験の合格率は全国平均 69.2%、私立短大 78.8%に対して、本
コース 97.8%と面接試験において非常に高い合格率を挙げていることがわかる。一方、2 級
























1．わたしはこの授業に意欲的に取り組んだ 100.0 78.8 4.58 4.06 0.52
2．この授業は、学習目的やねらいがハッキリしていたと思いますか 100.0 83.4 4.76 4.21 0.55
3．教員は、分かりやすく教える工夫をしていたと思いますか 100.0 79.8 4.82 4.15 0.67
4．テキストや教材は学習に適切なものだと思いますか 95.6 79.5 4.40 4.09 0.31
5．授業の進め方のスピードは、理解するのに適切であったと思いますか 93.3 76.1 4.42 4.04 0.38
6．教員は、学生の参加(質問･発言･課題提出など)を促したと思いますか 100.0 77.8 4.67 4.14 0.53
7．学習を通じて、この授業の学習目標は達成できたと思いますか 100.0 73.0 4.36 3.92 0.44


















準1級面接 45 44 97 .8 104 82 78 .8 69 .2
2級筆記 45 24 53 .3 179 85 47 .5 49 .4
サービス・マーケティングコース 対象校
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6.5.4 就職率と就職先（調査 4）            
本コース学生の就職希望者 40名の就職率は、2013年 6月末 52.4%（私立短大全体 27.4%）、
卒業前の 2014 年 3月末 100%（私立短大全体 96.3％・全国短大 94.2%）であった。また、そ








6.5.5 卒業時（就職活動後）の就業力自己評価結果（調査 5） 
本コース学生が就職活動をほぼ終えた卒業前の 2014 年 1月に、学習達成度自己評価結果
（調査 1）と同じ内容で実施した就業力自己評価結果が表 6-6（卒業時 n=45）で、評価尺度














調査 5と同時に、本コースの必修科目である本科目を含む 3 科目について、「就職活動で
役立ったと思うか」を調査した結果が表 6-7 で、評価尺度は調査 5 と同様に 4 段階評価で
ある。本科目が他の 2科目と比較して就職活動に役に立ったことが良くわかる。担当した教

































































総合サービス実務(2年前学期) 3.02 0.59 グループワークによる討議




6.5.6 就職後の就業力自己評価結果（調査 6） 



















の平均値の差を調査 1同様に t検定した結果、項目 3「教員は、分かりやすく教える工夫を
していたと思いますか」、項目 7「学習を通じて、この授業の学習目標は達成できたと思い













































1．わたしはこの授業に意欲的に取り組んだ 4.58 4.32 0.26 0.99
2．この授業は、学習目的やねらいがハッキリしていたと思いますか 4.76 4.84 -0.08 0.67
3．教員は、分かりやすく教える工夫をしていたと思いますか 4.82 4.74 0.08 0.02 *
4．テキストや教材は学習に適切なものだと思いますか 4.40 4.53 -0.13 0.89
5．授業の進め方のスピードは、理解するのに適切であったと思いますか 4.42 4.41 0.01 0.15
6．教員は、学生の参加(質問･発言･課題提出など)を促したと思いますか 4.67 4.76 -0.09 0.26
7．学習を通じて、この授業の学習目標は達成できたと思いますか 4.36 4.34 0.02 0.04 *
















































































ことであった。第 3 章から第 6 章では、学習者による主体的評価の効果を順に検証してい
































7.1 第 7章の概要 
























7.2.2  PBLに関する過去の研究と本研究の位置づけ 
 一方、PBL とは、Problem-Based Learning 、または Project-Based Learning の略で課題
解決型学習と呼ばれており、ある課題が示され、その課題を解決するために必要な知識や能






















したのが「学内 PBL」である。本研究では、本 PBLの効果を確認すると共に、学内 PBLの可
能性についても探っていく。 
 




年目と 2年目の相違点も踏まえて、検証し、加えて、学内 PBL の可能性についても探ってい
く。 
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第 2 に、本コンテストの企画・運営を担当した学生（以下、PBL 参加者）を対象として、初
回 2013 年度（調査 1-1)と 2回目 2014 年度（調査 2-1）の 2年間に亘り、プロジェクト開始
時と終了後に同じ内容で実施した基礎力自己評価アンケート調査結果を分析する。第 3に、
本コンテストに出場した学生（以下、コンテスト出場者）を対象として、2013 年度（調査
1-2）と 2014 年度（調査 2-2）に実施したコンテスト出場者アンケート調査結果を分析する。 
そして、得られた調査結果を元に、次の 5つの調査分析を行う。分析 1として、アンケー
トの事前事後の結果についての比較、分析 2として、PBLに参加した学生と参加しなかった
学生の比較、分析 3として、初回 2013 年度と 2回目 2014年度の比較を行う。さらに分析 4
として、プロジェクトのどのような要因が基礎力の育成に影響を与えたのか考察する。分析
5 として、学内 PBL の効果と可能性を考察する。最後にこれらの結果について考察を進め、
本 PBL の効果を整理すると共に今後の課題を提示する。 
 
7.3.2  調査方法 
(1)調査 1（2013 年度） 
 調査 1-1の対象者は、2013 年度に本 PBL の初回に参加した 2年生 47名（アンケート回収
率 100%）、PBL に参加しなかった 2年生 33名で、PBL 非参加者は同年度に筆者が担当したホ
ームルーム科目「学びのサポート」履修者のうち、PBL に参加していない学生である。アン
ケートの実施時期は PBL 参加前（5月）と参加後（翌年 1月）である。調査 1-2の対象者は、
2013 年度に本コンテストに出場した学生 12名のうち 11名(回収率 91.7%）で、アンケート
の実施時期はコンテスト出場後(11 月)である。 
 
(2)調査 2（2014 年度） 
調査 2-1の対象者は、2014 年度に本 PBL の 2回目に参加した 2年生 30名（回収率 100%）、
PBL に参加しなかった 2 年生 34 名で、PBL 非参加者の属性、および、アンケートの実施時
期、調査項目、評価尺度は調査 1 と同様である。調査 2-2 の対象者は、2014 年度に本コン
テストに出場した学生 12 名(回収率 100%）で、アンケートの実施時期、調査項目、評価尺













を引いた成長値の各項目の平均値と標準偏差を求め、t 検定を用いて比較した（表 7-3･  
7-4）。分析 2 では PBL 参加者と非参加者の成長値の差の各項目の平均値と標準偏差を求め、
同じく t 検定を用いて比較した（表 7-6）。分析 3 は分析 1･2 の結果を基に、分析 4 は分析
1･2･3 の結果と自由記述欄の内容を基に検証した(表 7-7･7-8）。 
調査 1-2・2-2 の本コンテスト出場者の質問紙は、文部科学省後援「サービス接遇検定」
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表 7-1 リクルートワークス研究所「基礎力」 
 
見舘（2012,2013）の図表を筆者一部修正 
   
7.4.  サービス・マナーコンテストについて 
7.4.1 プロジェクトの概要 
本コンテストは、私立短大における 2 年生の選択必修科目の一環として、2013 年度に私
立短大初の試みとして実施した学内プロジェクトであり、通年隔週授業（2 単位）として取








                                                   


















































































表 7-2 授業スケジュール 
 
 



























































































産能祭準備期間 ・ コンテスト準備、最終リハーサル 



















・ 報告会 実施 
・ 報告書修正 




コンテストの本選は 11 月の学園祭に実施されるが、本選に先立ち、予選を 10 月にクラ
スごと 6 回に分けて実施した。予選には、各クラス 1 名以上 2 名以内の代表者が参加する
ことができ、各部門各学年ごとに上位 3名、合計 12 名が本選に参加することができる。本
選は学園祭 1 日目で、2013 年度は 11月 9日（土）、2014年度は 11月 8日（土）に、審査員

































図 7-1 サービスマナー部門（接客応対） 
 
図 7-2 オフィスマナー部門（来客応対） 
 
7.5  結果 
7.5.1  調査 1（2013 年度） 


























                                                   
16 「サービス接遇検定」の審査基準は、添付資料 2 の通りである。 
17 「秘書検定」の審査基準は、添付資料 1 の通りである。 
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表 7-3 PBL参加者と非参加者の事前事後比較（2013 年度) 
 




















①親しみ易さ 5.638 6.809 1.170 0.005 ** 5.212 5.939 0.727 0.125
②気配り 4.809 5.851 1.043 0.001 ** 4.818 5.606 0.788 0.050 *
③対人興味、共感・受容 4.915 5.745 0.830 0.006 ** 5.030 5.606 0.576 0.088 †
④多様性理解 5.638 6.511 0.872 0.009 ** 5.394 5.879 0.485 0.177
⑤役割理解・連携行動 5.106 6.128 1.021 0.008 ** 5.455 5.818 0.364 0.381
⑥情報共有 4.851 5.660 0.809 0.016 * 5.152 5.515 0.364 0.351
⑦相互支援 5.340 6.170 0.830 0.004 ** 5.909 6.303 0.394 0.269
⑧話し合う 4.681 5.489 0.809 0.047 * 4.212 4.636 0.424 0.260
⑨意見を主張する 5.064 5.489 0.426 0.285 4.576 4.818 0.242 0.562
⑩建設的・創造的な討議 4.617 5.085 0.468 0.143 4.636 5.030 0.394 0.336
⑪セルフアウェアネス 5.596 6.277 0.681 0.036 * 5.091 5.364 0.273 0.500
⑫ストレスコーピング 4.851 5.702 0.851 0.059 † 4.485 5.030 0.545 0.143
⑬独自性理解 4.809 6.000 1.191 0.001 ** 3.909 4.545 0.636 0.082 †
⑭自己効力感・楽観性 5.489 6.319 0.830 0.023 * 5.273 5.545 0.273 0.473
⑮主体的行動 5.149 5.957 0.809 0.023 * 5.061 5.364 0.303 0.375
⑯完遂 5.660 6.340 0.681 0.085 † 5.424 5.848 0.424 0.363
⑰遵法性・社会性 4.957 5.851 0.894 0.007 ** 5.576 5.727 0.152 0.675
⑱情報収集 5.021 5.766 0.745 0.021 * 4.939 5.273 0.333 0.367
⑲本質理解 4.574 5.340 0.766 0.015 * 4.455 4.970 0.515 0.200
⑳目標設定 4.702 5.532 0.830 0.048 * 4.818 5.273 0.455 0.225
㉑シナリオ構築 5.191 5.957 0.766 0.040 * 5.091 5.394 0.303 0.403
㉒行動を起こす 5.851 6.596 0.745 0.040 * 5.303 5.606 0.303 0.435
㉓修正・調整 5.064 5.979 0.915 0.003 ** 5.182 5.636 0.455 0.233
















































①親しみ易さ 5.100 6.333 1.233 0.002 ** 5.412 6.176 0.765 0.218
②気配り 4.567 5.933 1.367 0.001 ** 5.059 5.882 0.824 0.214
③対人興味、共感・受容 4.833 5.767 0.933 0.028 * 4.765 4.882 0.118 0.865
④多様性理解 5.500 6.400 0.900 0.018 * 4.941 5.765 0.824 0.184
⑤役割理解・連携行動 4.733 5.967 1.233 0.015 * 5.000 5.706 0.706 0.207
⑥情報共有 4.267 5.367 1.100 0.009 ** 4.471 4.941 0.471 0.371
⑦相互支援 5.267 6.200 0.933 0.018 * 5.118 5.471 0.353 0.458
⑧話し合う 4.200 5.467 1.267 0.003 ** 4.118 4.706 0.588 0.323
⑨意見を主張する 4.333 5.067 0.733 0.089 † 4.824 5.176 0.353 0.594
⑩建設的・創造的な討議 4.333 5.100 0.767 0.020 * 4.588 5.118 0.529 0.336
⑪セルフアウェアネス 5.167 5.933 0.767 0.035 * 4.765 5.118 0.353 0.532
⑫ストレスコーピング 4.133 5.333 1.200 0.012 * 4.471 4.529 0.059 0.926
⑬独自性理解 5.000 5.633 0.633 0.089 † 4.588 4.706 0.118 0.793
⑭自己効力感・楽観性 4.967 6.000 1.033 0.001 ** 4.647 5.059 0.412 0.466
⑮主体的行動 4.767 5.467 0.700 0.100 † 4.471 4.647 0.176 0.723
⑯完遂 5.267 6.167 0.900 0.049 * 5.176 5.294 0.118 0.839
⑰遵法性・社会性 5.100 5.933 0.833 0.028 * 5.176 5.353 0.176 0.727
⑱情報収集 5.033 5.767 0.733 0.022 * 4.882 4.824 -0.059 0.892
⑲本質理解 4.567 5.533 0.967 0.020 * 4.176 4.647 0.471 0.333
⑳目標設定 4.600 5.433 0.833 0.017 * 4.176 4.529 0.353 0.500
㉑シナリオ構築 4.867 5.800 0.933 0.022 * 4.235 4.824 0.588 0.343
㉒行動を起こす 5.333 6.100 0.767 0.036 * 5.059 5.353 0.294 0.610
㉓修正・調整 4.867 5.767 0.900 0.002 ** 4.118 4.706 0.588 0.132


































表 7-5 コンテスト出場者アンケート 
 
  
7.5.2  調査 2（2014 年度） 
(1)PBL 参加者（調査 2-1） 












































7.6  考察 
7.6.1 事前事後評価の比較検証（分析 1） 














7.6.2 PBL 参加者と非参加者の比較検証（分析 2） 
 次に、本稿の目的である PBLの効果を検証するために、PBL参加者グループ（統制群）と
PBL 非参加者グループ（非統制群）の基礎力成長値を比較した結果が表 7-6 である。その結
果、2013年度も 2014 年度も全ての項目において、PBL 参加者の成長値が非参加者の成長値
を上まわっていることが分かった。さらに、PBL 参加者の効果を統計的に判断するために、
PBL 参加者の成長値と非参加者の成長値を t 検定を用いて比較したところ、2013 年度は 24
項目中 14 項目（対人 4、対自己 5、対課題 5）が、2014 年度は 24 項目中 11 項目（対人 3、
対自己 6、対課題 2）が、有意に向上していることが分かった。これらのことより、本 PBL
が基礎力育成に効果的であることが、統計的にも明らかになった。さらに 2 年間を通して有
意差が見受けられた項目は 7 項目（対人 2、対自己 4、対課題 1）で、⑥情報共有、⑦相互
支援、⑬独自性理解、⑭自己効力感･楽観性、⑮主体的行動、⑰遵法性・社会性、⑱情報収




その年度の PBL 特有の内容が影響していることが考えられ、この点を分析 3 で引き続き考
察していく。 
 
7.6.3 2013 年度と 2014 年度の比較検証（分析 3） 






























①親しみ易さ 0.727 1.170 0.443 0.085  † 0.765 1.233 0.469 0.182
②気配り 0.788 1.043 0.255 0.293 0.824 1.367 0.543 0.206
③対人興味、共感・受容 0.576 0.830 0.254 0.286 0.118 0.933 0.816 0.005 **
④多様性理解 0.485 0.872 0.387 0.123 0.824 0.900 0.076 0.854
⑤役割理解・連携行動 0.364 1.021 0.658 0.026 * 0.706 1.233 0.527 0.173
⑥情報共有 0.364 0.809 0.445 0.098  † 0.471 1.100 0.629 0.053  †
⑦相互支援 0.394 0.830 0.436 0.022 * 0.353 0.933 0.580 0.076  †
⑧話し合う 0.424 0.809 0.384 0.118 0.588 1.267 0.678 0.133
⑨意見を主張する 0.242 0.426 0.183 0.374 0.353 0.733 0.380 0.230
⑩建設的・創造的な討議 0.394 0.468 0.074 0.719 0.529 0.767 0.237 0.356
⑪セルフアウェアネス 0.273 0.681 0.408 0.085  † 0.353 0.767 0.414 0.298
⑫ストレスコーピング 0.545 0.851 0.306 0.269 0.059 1.200 1.141 0.012 *
⑬独自性理解 0.636 1.191 0.555 0.008 ** 0.118 0.633 0.516 0.095  †
⑭自己効力感・楽観性 0.273 0.830 0.557 0.029 * 0.412 1.033 0.622 0.042 *
⑮主体的行動 0.303 0.809 0.505 0.049 * 0.176 0.700 0.524 0.043 *
⑯完遂 0.424 0.681 0.257 0.231 0.118 0.900 0.782 0.026 *
⑰遵法性・社会性 0.152 0.894 0.742 0.000 *** 0.176 0.833 0.657 0.018 *
⑱情報収集 0.333 0.745 0.411 0.064  † -0.059 0.733 0.792 0.022 *
⑲本質理解 0.515 0.766 0.251 0.262 0.471 0.967 0.496 0.095  †
⑳目標設定 0.455 0.830 0.375 0.048 * 0.353 0.833 0.480 0.125
㉑シナリオ構築 0.303 0.766 0.463 0.031 * 0.588 0.933 0.345 0.277
㉒行動を起こす 0.303 0.745 0.442 0.024 * 0.294 0.767 0.473 0.126
㉓修正・調整 0.455 0.915 0.460 0.046 * 0.588 0.900 0.312 0.262
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①親しみ易さ 8 4 12
②気配り 6 4 10
③対人興味、共感・受容 4 1 5
④多様性理解 6 4 10
⑤役割理解・連携行動 2 2 4
⑥情報共有 4 3 7
⑦相互支援 2 4 6
⑧話し合う 8 4 12
⑨意見を主張する 1 0 1
⑩建設的・創造的な討議 2 1 3
⑪セルフアウェアネス 0 0 0
⑫ストレスコーピング 1 4 5
⑬独自性理解 3 4 7
⑭自己効力感・楽観性 4 3 7
⑮主体的行動 5 5 10
⑯完遂 6 4 10
⑰遵法性・社会性 0 0 0
⑱情報収集 1 0 1
⑲本質理解 1 0 1
⑳目標設定 2 1 3
㉑シナリオ構築 3 1 4
㉒行動を起こす 2 2 4
㉓修正・調整 3 3 6
創造力 ㉔創造力 0 0 0






























⑥情報共有 7 5 2 14
⑦相互支援 5 5 4 14
⑬独自性理解 3 4 6 13
⑭自己効力感・楽観性 2 1 4 7
行動持続力 ⑮主体的行動 7 6 6 19
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7.6.5 学内 PBL の可能性（分析 5） 























なかった学生の比較（分析 2）、初回 2013 年度と 2 回目 2014 年度の比較（分析 3）を行っ
た。さらに、プロジェクトのどのような要因が基礎力の育成に影響を与えたのか考察し（分
析 4）、学内 PBL の効果と可能性を考察した（分析 5）。 
本研究から、次のことが明らかになった。 
・本 PBL は基礎力の一部を育成できている(分析 1･2)。 
・対課題基礎力を向上させるには、ゼロからプロジェクトを立ち上げることが有効である
(分析 3)。 
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・本 PBLで特に向上した 5 つの基礎力、⑥情報共有、⑦相互支援、⑬独自性理解、⑭自己効
力感･楽観性、⑮主体的行動を向上させるためには、「多様な人々と協働する」、自分の役割











































8.1 第 8章の概要 
 本章では、第 3 章から第 7 章で実施した内容とそこから得られた各章の考察を再掲する
とともに、それに基づき包括的な考察を行う。まず、8.2節では、各章の考察を行い、先行
研究における 4 つの課題との関連を示し、次に 8.3節では、全体を包括的に考察する。最後
に 8.4 節で本章のまとめを行う。 
 
8.2 各章の考察 


































ることがわかり、ビジネスマナー教育がキャリア教育の一環として意義があることを確   
認することができた。（課題Ⅱ） 
・学生の自己評価に基づくクラスター分析を実施することにより、学生の特性を把握し、学 


















































(4)  第6章の考察 
第6章では、サービス接遇教育において、アクティブ･ラーニングの一環としてのグループ
ワークを取り入れ撮影学習を用いることにより、客観的視点に近い自己評価力が身に付き






























































　　　　　　　　　　 　　　　　 　 　　　　章
 4つの課題
第3章 第4章 第5章 第6章 第7章
Ⅰ接遇コミュニケーション教育の認識 △ △ △ △ ◎
Ⅱキャリア教育の効果測定 ○ ◎ ◎
Ⅲｱｸﾃｨﾌﾞ･ﾗｰﾆﾝｸﾞと主体的評価の実践 ○ ○ ○ ○ ○
Ⅳ自己評価能力の育成 ○ ○ ◎ △
注）◎よく検証した、○検証した、△やや検証した



























































































































 最後に、先行研究における 4つの課題に関連する考察以外の、特に重要な考察について 2
点挙げる。 
















 第 2 に、第 7 章で明らかになった対課題基礎力を育成するためには、ゼロからプロジェ
クトを立ち上げることが有効であるという点である。第 7 章では、学内 PBL「サービス･マ












8.4 第 8章のまとめ 
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る効果」日本ビジネス実務学会第 35 回全国大会、2017 年 6月. 
藤原由美＊、水島章広「サービス接遇教育における Web カメラを用いた客観的自己評価の効 
果」公益社団法人私立大学情報教育協会平成 29年度 ICT利用による教育改善研究発表会、 
2017 年 8月.  
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育学会第 23回研究大会、2017 年 8月. 
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4.  受賞： 3 件 
・2012 年度 日本ビジネス実務学会奨励賞（発表） 
藤原由美「就職模擬面接プログラムの設計と効果―就業力育成の視点から―」日本ビジネス 
実務学会第 31 回全国大会、2012 年 6月． 
・2015 年度 日本ビジネス実務学会奨励賞（論文） 
藤原由美、前野隆司（2015）「ビジネスマナー教育における相互評価の効果」『ビジネス実務
論集』33、1-12． 
・2017 年度 日本創造学会論文賞 








































①好感をもたれる表情、態度を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
②ビジネスの場にふさわしい身だしなみを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
③あいさつ、お詫び・お礼の言い方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
④おじぎの仕方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
■話し方・言葉づかい
⑤話し方・聞き方のポイントを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑥敬語の種類、使い方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑦指示の受け方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑧報告・連絡・相談の仕方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
■電話応対
⑨電話のマナーを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑩電話の受け方のポイントを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑪電話の取り次ぎ方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑫電話の取り次ぎができないときの対応を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑬伝言メモの書き方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑭電話のかけ方のポイントを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
■来客応対・訪問
⑮来客応対のマナーを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑯来客の取り次ぎ方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑰来客を取り次げないときの対応を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑱訪問のアポイントメントのとり方を知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １
⑲訪問のマナーを知っている。 　５　　 ４　　 ３　　 ２　　 １



















①サービスの現場で働くために必要な身だしなみができる ４ ３ ２ １
②サービスの現場にふさわしい立ち方ができる ４ ３ ２ １
③サービスの現場にふさわしいお辞儀としぐさができる ４ ３ ２ １
④正しいあいさつと言葉づかいができる ４ ３ ２ １
サービス行動
⑤売り場にふさわしい応対ができる ４ ３ ２ １
⑥お客様の状況をよく見ることができる ４ ３ ２ １
⑦お客様の状況に応じた応対ができる ４ ３ ２ １
⑧お客様の苦情に正しく応対ができる ４ ３ ２ １
サービスマインド
⑨積極的にお客様に接することができる ４ ３ ２ １
⑩お客さまの要望を捉えようと試みている ４ ３ ２ １
⑪お客さまや、売り場に合った接遇になるように意識できている ４ ３ ２ １
授業前に比較して、この授業で身についたこと（複数可）
　　　年　　　月　　　日




添付資料 5： 学内 PBLにおける発注者からの業務発注書（第 7章） 
  
2013 年 5 月 8 日  
学生各位 
自由が丘産能短期大学 学生委員会 
 委員長 風戸修子 
サービス・マナーコンテスト担当  関憲治 
 
業務発注書 
 
１．発注する主な業務の内容 
（１）サービス・マナーコンテストの運営業務および運営準備業務  
①サービス・マナーコンテスト予選の運営業務（ロールプレイの相手役を含む）および準備業務 
②サービス・マナーコンテスト本選の運営業務および準備業務  
なお、サービス・マナーコンテスト予選、本選の日時は別途案内のとおり。 
（２）サービス・マナーコンテストの学内広報・告知業務 
①サービス・マナーコンテスト（オフィスマナー部門）のデモンストレーション実施  
②サービス・マナーコンテスト（サービスマナー部門）のデモンストレーション実施  
③学内広報・告知用チラシ・資料等の作成  
なお、上記①および②は、デモンストレーション実施前に、発注者の前でリハーサルを行なうこと。 
（３）サービス・マナーコンテストへの参加  
1 年間のキャンパススタッフ活動等を通して身につけてきたスキル等を活かして、サービス・マナーコン
テスト（オフィスマナー部門）もしくはサービス・マナーコンテスト（サービスマナー部門）に積極的に参加す
る（ただし、希望者のみ）。 
（４）活動報告 
サービス・マナーコンテスト終了後に最終報告会を開催し、発注者への報告と質疑を受ける。その際
に、発注者の承認が得られない場合は、別途追加報告会を設ける。 
 
２．業務支援者（授業担当者） 
業務支援者（授業担当者）として以下の教員を指名する。 
業務支援者（授業担当者）：藤原由美 
 
３．要望事項 
（１）サービス・マナーコンテストには、短大全体のイベントとして、１・2 年生ともに各クラスで選出された代表
者に参加してもらう。多くの学生に（クラス代表の応援を含めて）積極的に参加してもらえるように学内
広報・告知活動に取り組んでいただきたい。また、（クラス代表の応援を含めた）参加者に満足感を持
っていただける運営を心がけていただきたい。 
（２）これまでに身につけてきたスキル等を活かして、積極的に活動（サービス・マナーコンテストへの参加を
含む）に取り組んでいただきたい。 
（３）サービス・マナーコンテスト終了後に、発注者に対して発注業務への取り組み成果を客観的に評価・
報告していただきたい。 
以上 
